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摘  要 
 











服务为导向的 IT 运维服务管理体系，以期提升 IT 的服务质量，成为一项有意
义有价值的研究。 
本文侧重于阐述商业银行 IT 运维服务管理中存在的问题，运用 ITIL 等 IT
治理理念构建了以服务为导向的运维服务管理体系。首先，从 X银行 IT 运维服
务管理体系的现状出发，对 X 银行运行维护服务中面临的问题进行阐述，对问
题发生的根源从组织架构、技术平台、资源投入等多方面进行了深层的原因分
析，并提出了 X 银行运维服务管理体系的总体规划。随后，介绍了 X 银行实施
IT 运维服务管理的情况，包括服务台、事件管理、变更管理等几个管理流程的
实施细节。 后，通过服务管理成熟度评估模型，对 X 银行服务管理项目进行
了评价。 
 
































Nowadays, the domestic banking development is in an important turning period 
of changing the pattern of earnings, to meet new competition in the international 
situation, including Industrial and Commercial Bank, Agricultural Bank, Bank of 
China, Construction Bank and Communications Bank, especially commercial banks 
of shareholding system, pressing for improving management standards and quality of 
service and creating core values and core competitiveness through the application of 
new information technology. In spite of the banking development having put into 
large amount of resources in the infomationization process, facing the much larger IT 
system, operating management also becomes more and more arduous. Moreover, 
information technology sectors are facing the dilemma that increases the internal 
control and ensures the stable system, at the same time, gives rapid responses to the 
operation and satisfies the customers. 
In China, IT service management is still in the primary stage. On the whole, the 
gap of application about IT service management between our country and the foreign 
mature companies is still very large, which is particularly outstanding in the financial 
industry. The research, how to combine the practice of commercial banks’ 
information development and the features of financial industry, apply ITIL framework 
to build an IT service management system, in which service is the direction, to 
improve the quality of IT service, becomes quite meaningful and valuable. 
This article focuses on the problems in IT service management of commercial 
banks and how to build an IT service management system, in which service is the 
direction, by applying IT managing concepts, such as ITIL. First and foremost, take 
the situation about the IT service management system of bank X for example, the 
problems in the operation maintenance services will be illustrated. Furthermore, the 
article will also analyze the profound reasons of those problems from some aspects, 
such as organizational structures, technical platforms and resources input. In addition, 
the overall planning of IT service management system in bank X will be proposed. 
And then, the article introduces the condition of the implementation of IT service 
management in bank X, including the implementation details of several management 
procedures, for instance, service counter, management of issues, changing 
management. Finally, the projects of service management in bank X will be evaluated 
through the evaluation model of the mature level of service management. 
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第一章  绪 论 














































2000 年 2 月 7 日，美国包括 Yahoo、Amazon、CNN、Buy、eBay、Etrade 在
内的 8 大知名网站瘫痪，3 天的金融损失高达 12 亿美元。2001 年的 911 事件，
导致 1200 家企业受灾。其中，400 家企业启动了灾难恢复计划，摩根士丹利公
司几天后在新泽西州恢复营业，而其它无灾备能力的企业损失惨重。① 
2006 年 4 月 20 日，中国银联上海数据中心发生运行事故，网络长时间全面
瘫痪系统（10 点 56 分），从上午 10 时 56 分起至晚上 20 时，银行卡交易大面积
停止，用户无法办理取款转账，不能刷卡消费。全球至少 34 万家商户以及 6 万
台 ATM 机收到影响。银联系统的此次故障凸显了金融行业业务连续性管理的重
要性。  
2007 年 3 月 21 日，交通银行因主机监控软件存在缺陷，导致业务交易阻塞，
系统瘫痪近四个小时，所有营业网点无法正常开展业务。2007 年 8 月 15 日，工
商银行对计算机系统进行升级，但由于没有避开业务高峰期，导致个人业务系
统运行不畅，业务办理速度缓慢，部分代理证券业务受阻，在持续五个半小时
之后，系统才逐步恢复正常。2007 年 10 月 18 日，正值十七大召开期间，建设
银行股民保证金第三方存管系统出现故障，与券商的交易无法正常进行。事故
持续了两个小时，在证券交易收盘后才恢复正常。2007 年 12 月 21 日，招商银
行因运行中心核心网络设备出现故障，造成业务无法正常进行，虽然启动了应
急预案，但仍然中断营业近一个小时。2008 年 1 月 7 日，元旦刚过，北京银行
就因主干专线的入户接入设备发生故障，造成在京的 117 家支行所属网点柜台交
                                                        


















第二节  研究的目的和意义 
欧美企业 IT 治理的发展路程都经历了从建设为主向运行维护为重，或建设
和维护并重的格局的转变过程。20 世纪 90 年代末， Gartner Group 曾对欧美企
业 IT 支出做过一项研究，研究发现，在成熟的企业里，IT 运行维护管理的成本
（如系统维护、培训等）所占总支出比已接近 50%，已高于设备采购和系统研
发的比重。五年后，2005 年，Gartner Group 再次就相关课题进行了调研，成熟










在我国，IT 服务管理还处在初级阶段。国内已经实施 IT 服务管理的企业以
银行业和通信业为主。总体上，IT 服务管理在我国的应用情况与国外成熟企业
的差距依然很大，这种情况在金融行业中尤为突出。但是，随着 IT 技术在我国
银行业的迅速发展，基于 ITIL 的银行 IT 服务管理将渐入人心。如何结合商业银
行信息化发展的实际和金融行业的特点，运用 ITIL 框架构建一个以服务为导向
的 IT 运维服务管理体系成为一项有意义有价值的研究。 
此项研究的目的在于，通过运用 ITIL 的框架知识，结合商业银行的 IT 发展
                                                        
① 中国银监会网站，《在银行业信息科技风险奥运专项自查工作部署会上的讲话》，郭利根，2008 年 1 月 

















IT 运维与服务响应中存在的问题，以期提升 IT 的服务质量。 
二、本文的研究意义 
ITIL 在商业银行的研究和应用旨在解决前面所述 IT 建设中业务发展与 IT
投入不相融合，信息、孤立带来的服务水平和质量欠缺等问题。本文侧重于阐









（四）整合 IT 基础设施资源，提高了商业银行 IT 资源管理水平； 
（五）为后续进行 IT 基础设施资源转移定价的管理会计打下基础。 





（person）和技术（technology）PPT 三要素展开分析，即以业界成熟的 ITIL 理
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